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1 . Dieser internationale vorlaufige Prufungsbericht wurde von der mit der internationalen voriaufigen PrQf ung 
beauftragten Behorde erstellt und wird dem Anmelder gemaB Artikel 36 ubermittelt. 



Dieser BERICHT umfaBt insgesamt 5 Blatter einschlieBlich dieses Deckblatts. 

S AuGerdem liegen dem Bericht ANLAGEN bei; dabei handelt es sich urn Blatter mit Beschreibungen, Anspruchen 
und/bder Zeichnungen, die geandert wurden und diesem Bericht zugrunde liegen, und&der Blatter mit vor dieser 
Behorde vorgenommenen Berichtigungen (siehe Regel 70.16 und Abschnitt 607 der Verwaltungsrichtlinien zum 
PCT). 

Diese Anlagen umfassen insgesamt 4 Blatter. , 



Dieser Bericht enthalt Angaben zu folgendeh Punkten: 

Grundlage des Bescheids 
Prioritat 

Keine Erstellung eines Gutachtens uber Neuheit, erfinderische Tatigkeit und gewerbliche Anwendbarkeit 
Mangelnde Einheitlichkeit der Erfindung 

Begrundete Feststellung nach Regel 66.2 a)ii) hinsichtlich der Neuheit, der erfinderischen Tatigkeit und der 
gewerblichen Anwendbarkeit; Unterlagen und Erklarungen zur Stutzung dieser Feststellung 

Bestimmte angefuhrte Unterlagen 

Bestimmte Mangel der internationalen Anmeldung 

Bestimmte Bemerkungen zur internationalen Anmeldung 
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III 
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VIII 


□ 
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± — Grundlage des Berichts 

1 . Hinsichtlich der Bestandteile der internationalen Anmeldung (Ersatzblatter, die dem Anmeldeamt auf eine 
Aufforderung nach Artikel 14 hin vorgelegt wurden, gelten im Rahmen dieses Berichts afs "ursprunglich 
eingereicht 0 und sind ihm nicht beigefugt, weil sie keine Anderungen enthalten (Regeln 70.16 und 70. 17)): 




Beschreibung, Seiten 

1, 3-6 in der ursprunglich eingereichten Fassung 

2, 2a eingegangen am 06.03.2004 mit Schreiben vom 04.03.2004 

Anspruche, Nr. 

) 

1-5 eingegangen am 06.03.2004 mit Schreiben vom 04.03.2004 

Zeichnungen, Blatter 

1/3-3/3 in der ursprunglich eingereichten Fassung 

2. Hinsichtlich der Sprache: Alle vorstehend genannten Bestandteile standen der Behorde in der Sprache, in der 
die internationale Anmeldung eingereicht worden ist, zur Verfugung oder wurden in dieser eingereicht, sofern 
unter diesem Punkt nichts anderes angegeben ist. 

Die Bestandteile standen der Behorde in der Sprache: zur Verfugung bzw. wurden in dieser Sprache 
eingereicht; dabei handelt es sich um: 

□ die Sprache der Obersetzung, die fur die Zwecke der internationalen Recherche eingereicht worden ist 
(nach Regel 23.1(b)). 

□ die Veroffentllchungssprache der internationalen Anmeldung (nach Regel 48.3(b)). 

□ die Sprache der Obersetzung, die fur die Zwecke der internationalen vorlaufigen Prufung eingereicht 
worden ist (nach Regel 55.2 und/oder 55.3). 

3. Hinsichtlich der in der internationalen Anmeldung offenbarten Nucleotide undfoder Aminosauresequenz ist die 
internationale vorlaufige Prufung auf der Grundlage des Sequenzprotokolis durchgefuhrt worden, das: 

□ in der internationalen Anmeldung in schriftlicher Form enthalten ist. 

□ zusammen mit der internationalen Anmeldung in computerlesbarer Form eingereicht worden ist. 

□ bei der Behorde nachtraglich in schriftlicher Form eingereicht worden ist. 

□ bei der Behorde nachtraglich in computerlesbarer Form eingereicht worden ist. " 

□ Die Erklarung, daB das nachtraglich eingereichte schriftliche Sequenzprotokoll nicht uber den 
Offenbarungsgehalt der internationalen Anmeldung im Anmeldezeitpunkt hinausgeht, wurde vorgelegt. 

□ Die Erklarung, daB die in computerlesbarer Form erfassten Informationen dem schriftlichen 
Sequenzprotokoll entsprechen, wurde vorgelegt. 

4. Aufgrund der Anderungen sind folgende Unterlagen fortgefallen: 

Seiten: ; 
Nr.: \ s 

Blatt: : 



□ Beschreibung, 

□ Anspruche, 

□ Zeichnungen, 
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5. □ Dieser Bericht ist ohne Berucksichtigung (von einigen) der Anderungen erstellt worden, da diese aus den 

angegebenen GrQnden nach Auffassung der Behorde uber den Offenbarungsgehalt in der ursprunglich 
eingereichten Fassung hinausgehen (Regel 70.2(c)). . 

(Auf Ersatzblatter, die solche Anderungen enthalten, ist unter Punkt 1 hinzuweisen; sie sind diesem Bericht 
beizufugen.) / 

6. Etwaige zusatzliche Bemerkungen: 

V. Begrundete Feststellung nach Artikel 35(2) hinsichtlich der Neuheit, der erf inderischen Tatigkeit und der 
gewerblichen Anwendbarkeit; Unterlagen und Erklarungen zur Stutzung dieser Feststellung 

1. Feststellung 

Neuheit (N) Ja: Anspruche 1-5 

Nein: Anspruche 
Erfinderische Tatigkeit (IS) Ja: Anspruche 1-5 

Nein: Anspruche 
Gewerbliche Anwendbarkeit (I A) Ja: Anspruche: 1-5 

Nein: Anspruche: 

2. Unterlagen und Erklarungen: 
siehe Beiblatt 
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Bemerkunqen zu Abs chnitt V: 



1 . Die Erfindung betrifft ein Verfahren zum Betreiben eines Call-Centers gemaB den 
Merkmalen von Anspruch 1 . 

> 

2. EP 0515 068 A beschreibt ein Verfahren zum Betrieben eines Call-Centers, bei 
dem von auBen kommende Telefonanrufe automatisch auf Terminals verteilt 
werden, urn von Call-Center-Agenten beantwortet zu werden. Ein externer Anruf 
wird miteinem freien Terminal eines Agenten verbunden. Kommt es zu einer 
voraussichtlich langeren Wartezeit fur den Agenten, kann der Agent 

zwischenzeitlich den Anruf handhaben lassen. Hierzu spricht der Agent den 
Namen des Anrufers in ein Aufzeichnungssystem. 

Ein wesentlicher Nachteil des bekannten Verfahrens besteht darin, dass die vom 
Agenten aufgezeichneten Mitteilung ausschlieBlich zur Information des 
Anrufers und nicht zur Information des Agenten bestimmt ist. 

Der vorliegenden Erfindung liegt somit die Aufgabe zugrunde, ein Verfahren 
anzugeben, beim dem ein Call-Center effektiver betrieben werden kann. 

Zur Losung dieser Aufgabe ist ein Verfahren in einem Call-Center fur die 
Speicherung und automatische Zuordnung eines Kommentars, uber den 
wesentlichen Inhalt des Gesprachs, gemaB den Merkmalen von Anspruch 1 
vorgesehen. 

Die Erfindung bietet den Vorteil, dass der vom Agenten aufgezeichnete 
Kommentar zur Information des Agenten selbst bzw. anderer Agenten uber den 
Inhalt eines bestimmten Gespraches, welches einem Anrufer zugeordnet ist, 
dient. Ein andere Vorteil ist, dass die Wiedergabe des Kommentars nur fur den 
Agenten horbar ist. 

7. Der Gegenstand der vorliegende Erfindung wird auch durch die weiteren, im 

Internationalen Recherchenbericht genannten Dokumenten weder offenbart, noch 
nahegelegt, da diese Dokumente lediglich einen in bezug auf die vorliegende 
Erfindung sehr allgemeinen Stand der Technik im Fachgebiet des Call-Centers 



4. 
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darstellen. 

8. Der Gegenstand des unabhangigen Anspruchs 1 wird daher als neu und 
erfinderisch angesehen, Artikel 33(2) und (3) PCT. 

9. Die Anspruche 2 bis 5 sind abhangig von Anspruch 1 und erfullen somit 
ebenfalls die Erfordernisse des Artikels 33(2) und (3) PCT hinsichtlich Neuheit 
und erfinderischer Tatigkeit. 

1 0. Die vorliegende Erfindung ist offensichtlich auch gewerblich anwendbar, Artikel 
j 33(4) PCT. 



) 
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In der Praxis ergibt sich dabei oft das Problem, dass der externe Anrufer die 
hGfliche Bitte des Call-Center-Agenten, er m5ge doch bjtte nach Auffiriden des 
gesuchten Dokuments oder einer erfolgten Entscheidungsfindung noch' einmal 
anrufen, ignoriert und sich abrupt mit dem Hinweis abwendet, der Agent solle 
sich doch bitte einen Moment gedulden. Der Agent befindet sich nun in einer 
schwierigen Lage: Er kann nicht einschatzen, wie lange die durch den externen 
Anrufer verursachte Gesprachspause andauern wird/ und ob danach uberhaupt 
eine Erledigung des an ihn herangetragenen Anliegens mOglich sein wird. ' * : ^ 

Unter den Aspekten eines mSglichst hohen Service-Levels einerseits und dem 
persenlichen Zwang, mOglichst viele Anrufe erledigenzu sollen/ andererseits 
ergibt sich far den Call-Center- Agenten ein schier unauflOslicher Zielkonflikt: 
Bricht er die Verbindung mit dem externen Anrufer nach einer bestimmten 
Wartezeit ab, so kann er sich in der eingesparten Zeit einem anderen 
GesprSchspartner widmen, was zu einer erhtthten Prbdtiktivitat; des Mitarbeiters 
fiihrt. Auf der anderen Seite nBtigt ihn das von ihm erwartete kxindenorientierte 
Verhalten dazu, die Wiederaufnahme des Gesprachs dutch den externen Anrufer 
untatig abzuwarten, obwohl er weder absehen kann, wie lange dies dauern wird, 
noch ob das Gespr&ch uberhaupt fortgesetzt werden wird, und wenn ja, ob es zu 
einem guten Ende geftlhrt werden kaiux 

In EP 6 515 068 A ist ein Verf ahren rum Betreiben eines Call-Centers off enbart, jbei 
dem von aui3en kommende Telefonaiirufe automatisch auf Terminals verteilt 
werden, um von Call-Center- Agenten beantwortet zu werdexi. Ein externer Anruf 
wird mit einem freien Terminal eines Agenten verbuiiderv Kommt es zu einer 
voraussichtlich langeren Wartezeit j fur den Agenten, kann tier Agent 1 
zwischenzeitLich den Anruf automatisch handhaben lassen. Hierzu spricht der 
Agent deh Namen des Anruf ers in ein' Aufzeichnuhgssyst^m. I>er gesprochene 
Name wird gespeic^hert und zusammen mit einer automatiichen Ansage fttr den ' 
Anrufer verwendet, die dem Anrufer vorgespielt wird. Die vorri : Agenten 
aufgezeichnete Mitteilung ist also ; zur Information deS Anruf ers: bestimmt . und 
nicht fur die Agenten. Wtinscht der Anrufer eine erneuteipers^nlich Beratung, so 
wird erneut eine Verbindung mit einem freien Terminal eines Agenten hergestellt. 
Durch das beschriebene Verfahren kann die Produktivitkt der Agenten und die 
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Kunderizuf riedenheit erh5ht werden. 

Es stellt sich somit das Problem, ein Call-Center so zu 136176113611/' dass dor 
\ geschilderte ZielkonflLikt zwischen hoher Produktivit&t der Mitarbeiter einerseits 
und hoher Kundenzufriedeitheit ahdererseits gel5st wird. Aufgabe der 
vorliegeriden Erfindung ist also die Schaffung eines Verfahrens, xnit dem ein 
Call-Center e£f ektiver betrieben werden kann. 

Diese Aufgabe wird durch das im Patentanspruch 1 angegebene Verfahren 
geldst. Danach wird ein extefner Anruf in an sich iiblicher Weise zunachst mit 
einem freieti Terminal eines Agentenverbunden. Kommt es zu einex akustischen 
Pause, deren LSnge entweder der Agent nicht mehr tolerieren will oder die 
; systemseitig vpm Call-Center nicht mehr akzeptiert wird, so erfolgt eine 
Weiterschaltung des Anrufs auf 'eine separiate Haltelinie, entweder manuell 
initiiert oder automatised Gleichzeitig oder kurz zuvor wird ein Kommentar des 
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Patentansprtiche 

1. Verfahren zum Betreiben eines Call-Centers, bei dem von aufien kommeride 
Telefonanrufe automatisch auf Terminals vexteilt werden, urn von Call-Center- 
Ageriten beantwortet zu werden, umfassend die Verfahrensscltritte: 

- Verbinden eines externen Anrufs mit einein frelen Terminal eines Agenten; 

- Speichem eines Kommentars des Ajgenten betreffend den Inluilt des ; 
Gespr£chs zwischen Anrufer und Agent; 

- automatiLsches Zuordnen des Kommentars zu der bestehenden Verbindung; 

- Weiterschalten des Anrufs auf eine separate Haltelinie; 

- 5 erneute Verbindung des gehalteiten Anrufs mit .einem f reien Terminal eines 

Agenten; '; \ 

- Wiedergeben des zu der gehaltenen Verbindung gehcSrenden Kommentars am 
Terminal des Agenten, wobei die Wiederjgabe des Kommentars riur ftir den 
Agenten hOrbajvist.. y V 

.2. Verfahren nach Anspruch' 1, dadurch g eke n n z e i c h n e t , dass der 
Kommentax des Agenten als Audiodatei gespeichert und akustisch 
wiedergegeben wird. 

3. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2, dadurch gekeimzeichnet, dass der 
gespeicherte Kommentar uxunittelb^r vor der Herstellung der erneuten 
Verbindung mit einem Terminal aLutomatisch wiedergegeben wird. 
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4. Verfahren nach einem der Anspruche- 1 bis 3, dadurch 
gekennzeichnet, dass die separate Haltelinie. mit einer interaktiven 
Anruf steuerung verbunden wird, so dass die erneute Verbindung mit einem 
Terminal von dem externen Anruf er initialisiert werden kann. 

5. Verfahren nach einem der Ansprtiche 1 bis 4 y dadurch 
g e k e nnz e ic h n e t , dass der externe Anruf zunachst mit einem ersten 
Terminal eines ersten Agenten verbunden wird,. und dass die gehaltene 
Verbindung von der Haltelinie zu einem zweiten Terminal eines zweiten 
Agenten geleitet wird; 
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